






3.1 Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan di Kapal Garden Hotel adalah hotel bintang 3 yang 
dikelola oleh PT. Taman Sengkaling UNMUH. Kapal Garden Hotel terletak di 
jalan raya Mulyoagung no. 188, Sengkaling, Malang Jawa Timur. Penelitian 
dilakukan mulai dari bulan 16 Desember 2019. 
 
3.2 Metode Penelitian 
Metode kuantitatif merupakan metode penelitian yang digunakan oleh 
peneliti dalam penelitian ini. Penelitian ini bersifat deskriptif sebab banyak 
menggunakan analisis data. Penelitian yang dilakukan berdasarkan dengan 
kondisi yang terjadi dilapangan saat penelitian berlangsung, hal ini dilakukan 
untuk mendapatkan sampel yang sesuai dengan keadaan dilapangan. Sampel 
yang digunakan peneliti yaitu penggunjung yang telah menggunakan layanan 
Kapal Garden Hotel yang ditemui peneliti. Proses pengumpulan data yang 
dilakukan menggunkan kuisioner tertutup. Analisis yang dilakukan bersifat 
kuantitatif untuk menguji hipotesis.  
 
3.3 Objek Penelitian 
Objek yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengunjung yang telah 
menggunakan jasa Kapal Garden Hotel kota Malang dan bersedia mengisi 
kuisioner. 
 
3.4 Instrumen Penelitian 
Instrumen pada penelitian ini menggunakan kuisioner tertutup, namun 
sebelum penyusunan kuisioner tertutup dilakukan wawancara untuk 
menentukan atribut-atribut layanan yang akan disusun menjadi kuisioner 
tertutup. Dalam hal ini, peneliti harus mengetahui lingkup jawabab kuisioner 
berdasarkan kondisi lapangan. Kuisioner yang diberikan kepada responden 
memuat atribut-atribut tentang tingkat kepuasan pengunjung atas layanan yang 





dimensi kualitas jasa yaitu reliability, tangible, assurance, emphaty, dan 
responsiveness. 
 
3.5 Identifikasi Variabel Penelitian 
Variable penelitian yang digunakana berdasarkan faktor penilaian yang 
merefleksikan persepsi dari pengunjung terhadap 5 dimensi spesifik dari 
kinerja pelayanan (Tjiptono and Chandra, 2016). Adapun kelima dimensi 
kualitas pelayanan tersebut sebagai berikut: 
1. Reliabilitas (reliability), kemampuan hotel dalam menyediakan fasilitas 
ataupun kualitas yang telah dijanjikan sehingga dapat meningkatkan 
kepuasan konsumen. 
2. Daya tanggap (responsiveness), merupakan suatu usaha ataupun tindakan 
yang dilakukan dengan tujuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat serta tepat kepada para pengunjung  
3. Jaminan (assurance), merupakan kondisi yang meliputi berbagai aspek 
terkait dengan tingkat pengetahuan terhadap pelayanan yang diberikan, 
kesopanan terhadap pengunjung, kompetensi yang sesuai dengan 
pekerjaan yang dilakukan serta sifat yang dapat dipercaya harus dimiliki 
oleh para karyawan hotel agar menumbuhkan rasa percaya pengunjung 
terhadap jasa yang diberikan. 
4. Empati (empathy), merupakan keahlian dalam menjalin relasi dengan 
memiliki komunikasi yang baik terhadap karyawan hotel dan juga 
pengunjung agar didapatkan pemahaman terkait kebutuhan pengunjung 
saat melakukan interaksi dengan pihak hotel. 
5. Bukti fisik (tangibles) merupakan hal yang sangat penting untuk dilakukan 
oleh pihak hotel dalam rangka memberikan kepuasan kepada pengunjung 
dengan menunjukkan sarana dan prasaran yang baik meliputi 
perlengkapan, sarana komunikasi, karyawan, dan fasilitas hotel yang 








3.6 Sumber Data 
3.6.1 Data Primer 
Data primer merupakan data penelitian yang didapatkan peneliti 
secara langsung dari sumber utama (tidak melalui media perantara). 
Data primer yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dengan cara 
melakukan wawancara dengan pengunjung untuk menentukan atribut 
dalam penyusunan kuesioner. Kuesioner digunakan dengan tujuan 
memperoleh informasi dari pengunjung untuk mengetahui tingkat 
kepentingan dan kinerja yang dirasakan oleh pengunjung hotel. 
Wawancara dengan pihak Kapal Garden Hotel untuk menentukan 
atribut-atribut yang akan digunakan dalam kuesioner dengan mengacu 
pada standar pelayanan yang harus diberikan oleh pihak hotel. 
 
3.6.2 Data Sekunder  
Data sekunder merupakan data penelitian yang didapatkan peneliti 
secara tidak langsung melelui media perantara (diperoleh dan dicatat 
oleh pihak lain). Data sekunder yang dibutuhkan dalam penelitian ini 
yaitu: profil hotel, jumlah karyawan, standar pelayanan, dan fasilitas 
tersedia yang didapatkan dari wawancara dengan pihak manajemen 






3.7 Prosedur Penelitian 











Penyebaran Kuisioner (N Sampel)







Analisis dengan Metode IPA
• Mencari nilai kepentingan dan tingkat kinerja
• Klasifikasi Kategori dengan Matrix
Analisis dengan Model Kano
• Melakukan evaluasi Model Kano
• Penentuan Kategori Atribut
Analisis dengan Metode Servqual
• Menghitung nilai persepsi
• Menghitung nilai ekspektasi
• Mencari nilai gap
 






3.7.1 Perumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan tahapan awal dari penelitian yang 
akan dilakukan, yaitu untuk merumuskan suatu permasalahan yang 
sedang dihadapi berdasarkan latar belakang. 
 
3.7.2 Pembatasan Masalah dan Tujuan 
Tahap pembatasan masalah ini, peneliti memberi batasan 
mengenai apa yang akan diteliti agar penelitian lebih spesifik. Tahap 
penetapan tujuan yaitu menentukan tujuan penelitian yang ingin dicapai 
agar penelitian yang dilakukan lebih terarah dan efektif. Tujuan dari 
penelitian ini yaitu menentukan atribut-atribut yang menjadi prioritas 
utama dengan menggunakan integrase Metode IPA dan Model Kano, 
dan memberikan usulan upaya peningkatan kualitas layanan dengan 
menggunakan QFD (Quality Function Deployment). 
 
3.7.3 Studi Lapangan dan Studi Literatur 
Survei lapangan dilakukan sebagai pengamatan awal terhadap 
kondisi Kapal Garden Hotel yang dijadikan objek penelitian untuk 
mengetahui permasalahan kualitas pelayanan yang terjadi dan 
menentukan langkah-langkah selanjutnya dalam penelitian. Penelitian 
ini dilakukan dengan cara melakukan wawancara kepada pihak hotel 
dan wawancara langsung kepada pengunjung hotel yang menggunakan 
layanan. 
Studi literatur digunakan sebagai media pembelajaran untuk 
memperdalam teori dan metode yang digunakan untuk memecahkan 
permasalahan yang ada dalam penelitian. Studi literatur yang digunakan 
dalam penelitian ini terdiri dari jurnal-jurnal dan buku-buku yang 





3.7.4 Pengumpulan Data 
Tahap pengumpulan data ini dilakukan untuk mengumpulkan 
data-data yang diperlukan untuk penelitian baik data primer maupun 
sekunder. 
 
3.7.5 Identifikasi Atribut Layanan 
Identifikasi atribut layanan dilakukan berdasarkan kondisi objek 
penelitian yang dilakukan, atribut ini nantinya yang akan diubah 
menjadi pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner. Dalam hal ini akan 
dilakukan wawancara pada pengunjung berdasarkan dari 5 dimensi 
kualitas jasa. 
Identifikasi atribut layanan dilakukan dengan mengacu pada hasil 
wawancara yang telah dilakukan kepada pengunjung hotel sebagai 
pihak penerima layanan dan hasil wawancara dengan pihak menejemen 
hotel sebagai pihak yang memiliki standar pelayanan. Hasil wawancara 
dengan 12 responden (pengunjung dan menejemen hotel) maka berikut 
adalah atribut pelayanan kuisioner pada tabel 3.1 dibawah ini: 








Kondisi bagunan Hotel bagus dan 
menarik 
2 T2 
Fasilitas penunjang social distancing 
(masker, buku petunjuk, face shield,  
sarung tangan, dan lainnya) tersedia 
3 T3 Letak parkiran yang strategis dan luas 
4 T4 
Fasilitas lobi lengkap (air mineral, 
majalah, TV, dan wifi) 
5 T5 
Bahan-bahan informasi Hotel (banner, 
spanduk, poster, dan lainnya) tersedia 
dengan baik 
6 T6 
Tersedia tempat cuci tangan dan 
handsinitizer 
7 T7 
Fasilitas kamar mandi lengkap (sabun, 
shampoo, sikat gigi, pasta gigi, dan 
handuk) 
8 T8 
Fasilitas kamar tidur Hotel lengkap 












Karyawan hotel memberikan 
pelayanan yang ramah 
10 A2 
Karyawan hotel memakai alat 
pelindung diri (masker, sarung tangan, 
dan face shield) selama masa 
pandemic covid-19 
11 A3 
Hotel memberikan jaminan terhadap 
privasi dari penggunjung 
12 A4 
Hotel memberikan rasa aman dan 
nyaman 
13 A5 
Karyawan hotel yang berhubungan 
langsung dengan pengunjung memiliki 
kemampuan yang sesuai dengan 
tugasnya 
14 A6 
Hotel memberi rincian biaya 
pembayaran dengan jelas dan lengkap 
15 A7 
Karyawan hotel telah melakukan 
pengecekan suhu badan sebelum 





Jasa yang ditawarkan sudah sesuai 
dengan kebutuhan pengunjungnya 
17 R2 
Pihak Hotel menjaga kebersihan 
kamar dan lingkungan wilayah Hotel 
18 R3 
Hotel menyediakan banyak pilihan 
menu makanan 
19 R4 
Hotel menyampaikan jasanya dengan 




Karyawan hotel memiliki sikap saling 
menghargai 
21 E2 
Hotel memiliki saluran komunikasi 
yang mudah dihubungi 
22 E3 
Karyawan hotel memiliki sifat jujur 





Kemudahan penggunjung dalam 
mendapatkan layanan 
24 Re2 
Informasi yang diberikan Karyawan 
hotel mudah dimengerti 
25 Re3 Kemudahan check in dan check out 
26 Re4 Pelayanan di Hotel cepat 
27 Re5 
Hotel mendengarkan keluhan dan 








3.7.6 Penyusunan Kuesioner 
Penyusunan kuesioner disusun  berdasarkan sudut pandang 
pengunjung sebagai penerima layanan dan dari sudut pandang hotel 
yang memiliki standar pelayanan. Parameter-parameter tersebut didapat 
dari survei lokasi dan wawancara yang dilakukan dengan pengunjung 
dan diskusi dengan pihak manajemen hotel sebelum kuesioner 
dirancang. Kemudian langkah dalam pembuatan kuesioner ini yaitu 
menentukan tipe kuesioner dan cara kuesioner dikumpulkan. Tipe dalam 
kuesioner ini yaitu kuesioner tertutup yang dimana responden hanya 
diminta untuk memilih jawaban yang sudah disediakan oleh peneliti 
namun perlu diketahui bahwa atribut-atribut yang di dapat untuk 
kuisioner tertutup ini sebelumnya dilakukan wawancara dengan kedua 
belah pihak pemberi dan penerima jasa, sedangkan pengumpulan data 
kuesioner adalah dengan cara personal yaitu bertemu secara langsung. 
Penyusunan kuisioner utama dapat dilakukan setelah mengetahui hasil 
dari wawancara pada proses identifikasi atribut layanan. Penyusunan 
kuesioner terdiri dari beberapa pertanyaan dengan penggunaan skala 
likert 1-5 dalam memilih kepentingan dan kinerja yang sesuai dengan 
apa yang dirasakan pengunjung. 
1. Kuisioner Metode Importance Performance Analysis (IPA) 
Kuisioner metode IPA berisi pertanyaan mengenai seberapa 
penting atribut pelayanan yang ada di hotel, dengan memberikan 
penilaian kinerja hotel serta kepentingannya. 
Tabel 3. 2 Skala Penilaian IPA 
Skala Penilaian 
Kinerja Hotel Tingkat Kepentingan Layanan 
1. Sangat Tidak Baik 1. Sangat Tidak Penting   
2. Tidak Baik 2. Tidak Penting 
3. Cukup Baik 3. Cukup Penting 
4. Baik 4. Penting 








2. Kuisioner Model Kano 
Kuisioner Model Kano berisi pertanyaan mengenai pelayanan 
hotel yang dibagi kedalam dua macam. Pertanyaan pertama 
merupakan pertanyaan yang bersifat positif (Functional), sedangkan 
pertanyaan kedua adalah bersifat negatif (Disfunctional). Atribut 
yang ditanyakan pada kuisioner Model Kano akan dibuat sama 
dengan atribut yang dipakai pada kuisioner Metode IPA. 
Tabel 3. 3 Skala Penilaian Kano 
Skala Penilaian 
Functional Disfunctional 
 1. Tidak Suka 
 2. Memberikan Toleransi 
 3. Netral 
 4. Mengharapkan 
 5. Suka 
 
3.7.7 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dan realibilitas digunakan untuk mengetahui 
kuesioner yang telah disebar sudah valid dan realiabel sebelum 
dilakukan pengelolahan data. Uji validitas dan uji realibilitas ini 
dilakukan dengan menggunakan software SPSS. Kuesioner dapat 
dikatakan valid apabila r hitung> r tabel, sedangkan kuesioner dapat 
dikatakan reliabel apabila nilai alpha conbrach > 0,70. 
 
3.7.8 Penentuan Jumlah Sampel 
Penentuan jumlah sampel digunakan untuk mengetahui angka-
angka minimal sampel yang dibutuhkan. Penentuan jumlah sampel 
tersebut pada dasarnya didukung dengan pendekatan Rumus Bernoulli 
(Walpole and Myers, 1995) pada persamaan berikut : 
𝑁 ≥








N = Jumlah kuesioner minimum  
𝛼 = Tingkat keyakinan  
𝑍𝛼/2 = Nilai distribusi normal 
P = Proporsi kuesioner yang mengapa benar 
Q = 1-P, proporsi kuesioner yang gagal diolah 
e = Tingkat kesalahan  
 
3.7.9 Penyebaran Kuisioner 
Setelah menentukan jumlah sampel, kemudian dilakukan 
penyebaran kuesioner tahap kedua setelah menguji hasil uji validasi dan 
reliabilitas kuesioner tahap satu, menghitung jumlah sampel minimal 
yang dibutuhkan dalam penelitian dan selanjutnya menyebar kuisioner 
tahap dua sejumlah sempel yang sudah dihitung. 
 
3.7.10 Analisis Data Menggunakan Metode Servqual 
Penghitungan nilai Servqual adalah mencari gap antara skor 
penilaian persepsi pengunjung terhadap kualitas pelayanan yang 
diterima dengan skor harapan pengunjung. Skor Servqual atau gap 
pelayanan dapat diperoleh dari rumus persamaan berikut: 
 
Skor 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑞𝑢𝑎𝑙 = Skor Persepsi − Skor Ekpektasi 
 
Dari penghitungan tersebut dapat diketahui gap dari masing-
masing atribut yang diteliti. Jika skor gap yang diperoleh adalah negatif 
(-), berarti kualitas pelayanan Kapal Garden Hotel pengunjung tidak 
puas dan tidak sesuai dengan harapannya. Hasil dari penghitungan Skor 










3.7.11 Analisis Data Menggunakan Metode IPA 
Pengolahan data menggunakan Importance Performance Analysis 
berdasarkan nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja dari tiap 
atribut. 
1. Mencari Nilai Kepentingan dan Tingkat Kinerja, yaitu mencari 
tingkat kesesuaian dengan analisis IPA, tingkat kesesuaian 
merupakan hasil perbandingan dari skor kinerja dengan skor 
kepentingan. Untuk mengetahui apakah kinerja layanan dari Kapal 
Garden Hotel telah sesuai dengan kepentingan  pengunjung dan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung ini dianalisis antara 
kepentingan dan pelayanan yang diberikan yang diwakilkan oleh 
huruf Y dan X, dimana X merupakan tingkat kinerja yang 
memberikan kepuasan pengunjung Kapal Garden Hotel, sedangkan 
Y merupakan tingkat kepentingan  pengunjung Kapal Garden Hotel. 






Tki = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor penilaian kinerja perusahaan 
Yi = Skor penilaian kepentingan pengunjung 
 
2. Selanjutnya, sumbu mendatar (Kuo et al.) akan diisi oleh skor 
tingkat kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor 
tingkat kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk 
setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen dapat 














𝑋 ̅  = Skor rata – rata tingkat pelaksanaan / kepuasan 
?̅?  = Skor rata – rata tingkat kepentingan 
n  = Jumlah responden 
 
3. Kemudian melihat indikator jasa pelayanan  yang memuaskan atau 











K = banyaknya atribut/fakta yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung. 
 
4. Selanjutnya, tingkat unsur – unsur tersebut akan dijabarkan dan 
menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius, seperti pada 
gambar berikut : 
 







3.7.12 Pengolahan Data Menggunakan Metode Kano 
Pengelolahan data dengan menggunakan Model Kano bertujuan 
untuk menentukan kategori atribut. 
1. Evaluasi Model Kano (identifikasi customer recruitment). 
Pada tahap ini dilakukan korelasi setiap pertanyaan pada 
masing-masing atribut antara kuesioner fungsional (apabila atribut 
tersebut dapat dipenuhi) dengan atribut disfungsional apabila atribut 
tersebut tidak dapat dipenuhi. Identifikasi tersebut bertujuan untuk 
mengetahui jumlah grade dan jenis grade pada masing-masing 
atribut dari tiap responden. Jawaban pada masing-masing atribut 
yang dipilih oleh responden diklasifikasikan kedalam kelas untuk 
mengetahui tingkat customer reqruitment tiap atribut layanan bagi 
konsumen. 
2. Penentuan kategori Kano (grade). 
Setelah menentukan atribut dari masing-masing responden, 
langkah berikutnya adalah menentukan grade tiap atribut dari 
keseluruhan jumlah responden (jumlah sampel/n). Berikut  adalah 
blauth’s formula: 
a. Jika (A + M + O) > ( R + Q + I) maka grade diperoleh dari yang 
paling maksimum dari (A, M , O). 
b. Jika (A + M + O) < ( R + Q + I) maka grade diperoleh dari yang 
paling maksimum dari (R, Q , I). 
c.  Jika (A + M + O) = ( R + Q + I) maka grade diperoleh dari yang 
paling maksimum dari (A, M, O, R, Q , I). 
 
3.7.13 Integrasi Metode Servqual, IPA dan Model Kano 
Setelah diketahui performansi atribut layanan yang dihasilkan dari 
perhitungan gap score menggunakan metode Servqual, dimana peneliti 
menggunakan gap 5 karena gap tersebut membahas antara tingkat 
kebutuhan dan tingkat kepentingan suatu layanan. Selanjutnya metode 





Importance Performance Matrix yang termasuk pada kuadran I, II, III 
dan IV serta diketahui atribut-atribut yang termasuk dalam kategori 
Model Kano yaitu must-be, one-dimentional, Actractive. Sehingga 
dapat mengetahui atribut layanan apa saja yang harus dipenuhi dan perlu 
untuk ditingkatkan agar kepuasan pengunjung dapat meningkat. Dan 
atribut layanan apa saja yang harus dipertahankan agar kepuasan 
pengunjung tidak menurun. 
 
3.7.14 Analisa dan Pembahasan 
Analisa dan pembahasan dilakukan untuk menganalisis hasil olah 
data menggunakan integrasi Metode Service Quality (Servqual), 
Importance Performance Analysis (IPA) dan Model Kano. Hasil dari 
integrasi Service Quality (Servqual), Importance Performance Analysis 
(IPA) dan Model Kano adalah berupa prioritas respon teknis yang 
sehingga hasil prioritas tersebut dapat digunakan sebagai langkah 
membuat usulan peningkatan kualitas pelayanan. 
 
3.7.15 Kesimpulan dan Saran 
Setelah dilakukan analisa akhir dari hasil pengolahan data, maka 
selanjutnya dibuat kesimpulan dan saran-saran terhadap kualitas 
pelayanan berdasarkan dengan tujuan yang telah dibuat. 
 
